Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025

Ata da 12 Reunido Ordinaria - 2024

Data da convocagao e divulga¢do da pauta para a reunido: 16 de fevereiro de 2024

Participantes:

Entidade

Representante

Participacao

Associa¢do das Donas de Casa do Estado do
Amazonas

Rayanne Teixeira de Souza

Presente

Associa¢gdo Nacional do Ministério Publico
do Consumidor

Wilson Paulo Mendonga Neto

Presente (remoto)

Assoc. de Prot. e Defesa dos Consumidores
dos Serv. Publicos e Privados no Est. de AL

Tony Cloves Pereira

Presente

Associacao dos Procons do Estado do Mato
Grosso do Sul

Beatriz Vasconcelos Marques

Presente

Conselho Subseccional de Olinda da Ordem

Hugo Eduardo Souza Silva

Ausente sem

dos Advogados do Brasil justificativa
Féorum Nacional das Entidades Civis de A .

. Claudio Pires Ferreira Presente
Defesa do Consumidor
IBRAS - Instituto Brasileiro de Atenc¢ao Social | Camila Facin Presente

Movimento das Donas de Casa e Renata Ruback Ausente com
Consumidores do Rio Grande do Sul justificativa
Municipio de Dourados Antonio Marcos Marques Presente

PROTESTE - ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE
CONSUMIDORES

Nilzete de Almeida Silva Branco

Presente (remoto)

Secretaria Executiva de Defesa do
Consumidor do Municipio de Boa Vista

Edilene Nascimento da Costa

Presente

Secretaria Nacional do Consumidor

Maria Fernanda Castro Velloso

Ausente com

justificativa
- . L . . Ausente com
Usuario de servicos de telecomunicagdes Bianca Pereira Caetano e
justificativa
- . —— José Diego Lendzion Rachid Jaudy
Usuadrio de servigos de telecomunicagées Presente
Costa
Usuario de servicos de telecomunicacGes Maria José dos Santos Presente
Usuario de servigos de telecomunicagGes Mario Luis Rodrigues Pereira Netto Presente

Usuadrio de servigos de telecomunicagdes

Odilomar Silva de Souza

Ausente sem

justificativa

- . L Valcirene Elisabete Campos de Ausente sem
Usuario de servicos de telecomunicacgdes ~ e

Aragdo justificativa

Aos vinte de margo de dois mil e vinte e quatro, foi realizada a primeira Reunido Ordinaria do CONSELHO DE
USUARIOS DA PRESTADORA SKY, do Ciclo 2023 a 2025, reunido realizada presencialmente na Sala 0508 (SFI)
—52 andar — bloco E — Ala Sul — sede da ANATEL — SAUS Quadra 06 Blocos CE, F e H - Brasilia, DF, respeitando
todas as determinacdes previstas na Resolucdo 734 emitida pela ANATEL em 21 de setembro de 2020, e no
Manual Operacional do Regulamento do Conselho de Usudrios. Por haver necessidade de se aguardar o
Presidente em exercicio Mario Luis Rodrigues Pereira Netto e o secretario Erich Baumeier Neto que
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representaram a prestadora SKY na reunidao do CDUST realizada no mesmo horario, a reunido atrasou, tendo
inicio as 10h20.

Representante da ANATEL: sr. Franklin L. F. Silva — participa¢ao presencial.

Pauta da Reunido

1. Apresentar os indicadores da Ouvidoria;

2. Apresentar os indicadores de atendimento do SAC segregados por produto, regido e classificacao

entre reclamacdes, solicitagOes, sugestdes e duvidas;

Apresentar os relatdrios de cancelamentos com abertura por motivos dos ultimos 3 meses;

Apresentar o relatdrio consolidado de reclamacgdes e resolugGes referente ao ano de 2023;

5. Detalhar o que é o SART informando quais empresas que comp&em este grupo, e 0 motivo pelo
qual as ligacdes de telemarketing ocorrem até as 21 horas, enquanto o atendimento da Ouvidoria,
por exemplo, se encerra as 18 horas;

6. Esclarecer sobre a adequacao das atividades de telemarketing da SKY em relacdo a Lei n2
12.071/2023 do estado do Mato Grosso, que em linha com o Cédigo de Defesa do Consumidor
estabelece que as ligagbes podem ocorrer apenas nos dias Uteis, no horario das 08 as 18 horas;

7. Esclarecer sobre a divulgagdo da plataforma "Ndo me perturbe":

a) Se nos “scripts” de atendimento elaborados pela SKY com orientacGes para os agentes nos
casos em que o cliente manifeste sua vontade de ndo receber ligacdes de telemarketing;

b) Se os sistemas informatizados de gestdo da base de clientes da SKY possuem opg¢ao para esse
registro;

c) Se ha divulgacdo da plataforma no website da SKY;

d) Se as ligacdes de telemarketing estdo adequadas a Lei n2 12.071/2023 do estado do Mato
Grosso e ao Cédigo de Defesa do Consumidor, que estabelecem que as liga¢cdes devem,
obrigatoriamente, ser originadas em numeros identificaveis, e nunca chamar utilizando
numeros que apresentarao informacgdes de “nimero desconhecido” no identificar de
chamadas;

8. Apresentar das politicas de compartilhamento de dados dos clientes da SKY com empresas de
telemarketing e de cobranca sob a 6tica do Direito do Consumidor e a Lei Geral de Protecdo de
Dados;

9. Esclarecer acerca da realizacdo de operagdes de cessdo de crédito nas operacdes de cobranca da
SKY;

10. Informar sobre a cobranca da visita técnica, se é feita posteriormente a realizagdo da visita técnica,
ou seja, na fatura subsequente ao atendimento;

11. Esclarecer sobre procedimentos adotados e as orientacdes aos clientes nos casos de roubo de
equipamentos, e se ha algum tipo de cobranga para o cliente nesta situagao;

12. Esclarecer se por ocasido do cancelamento do servico, a antena que tem a identificagdo da
empresa é retirada, qual o prazo para a retirada da antena, e se a prestadora em alguma situagao
deixa de retirar um equipamento apds o cancelamento do servico;

13. Esclarecer se em todos os casos em que ocorreu a descontinuidade da prestacdo do servico houve
a oferta de um servico similar pela SKY, seja através do produto Fibra ou equivalente, e com precos
similares, apresentando um comparativo entre os servigos incluindo principais caracteristicas e
precos, e em que casos o consumidor ficou sem qualquer opgdo de servigo de Internet prestado
pela SKY;

14. Informar especificamente em relagdo a descontinuidade do servigo no estado do Mato Grosso, a
guantidade de desconexdes e em que localidades, e também informacdes sobre os casos da
rescisdo unilateral se houve o pagamento da multa contratual por parte da SKY nos casos em que o
cliente cumpria compromissos de permanéncia minima;

sw
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15. Apresentar informagdes complementares acerca das a¢des sociais desenvolvidas pela SKY, em
especial com relagdo a datas e publico atendido, e a relagao de a¢gdes continuas realizadas pela SKY
com informacdes de local e publico atendido, bem como resultados esperados;

16. Esclarecer se os “scripts” de atendimento utilizados pela SKY preveem a possibilidade de o cliente
estar cancelando o servico devido a perda do vinculo empregaticio, e se neste caso o agente, de
forma proativa, pergunta ao cliente se o cancelamento é devido a perda do emprego, evitando se
colocar em situacdo de descumprimento da legislagdo do estado de Pernambuco;

17. Deliberagdo do pedido de expulsdo da Conselheira Valcirene Elisabete Campos de Aragdo,
representante dos usudrios da regidao Sul, por infragdo ao disposto no artigo 112 inciso Il do
Regimento Interno do Conselho de Usuarios da SKY;

18. A respeito da parceria firmada pela Sky para oferecer TV interativa no Brasil. Como sera o servico,
produto, cobranca? Solicita ainda informacg&es gerais sobre o funcionamento (se vai gerar custos
para o consumidor pelo servico, se é opcional e quanto a seguranga contra uso por crianga em
apostas).

DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO
Abertura

O Secretario do Conselho, Erich Baumeier Neto fez a abertura da reunido as 10h20, com a leitura da pauta da
reunido para os Conselheiros presentes e para o representante da ANATEL, e na sequéncia passou a palavra
para o Vice-presidente do Conselho, sr. Mario Luis Rodrigues Pereira Netto, representante dos usuarios de
servicos de telecomunicac¢des da regido SE, que na auséncia justificada da Presidente do Conselho, Bianca
Pereira Caetano, assumiu as responsabilidades de Presidente para a reunidao, de forma a dar sequéncia ao
andamento da pauta e aos trabalhos do Conselho.

O Presidente Mario pediu desculpas aos demais Conselheiros pelo atraso, e solicitou que fosse realizada uma
alteracdo na pauta, de forma que o item 17 — Deliberacdo do pedido de expulsdo da Conselheira Valcirene
Elisabete Campos de Aragdo, representante dos usudrios da regido Sul, por infragcdo ao disposto no artigo 112
inciso Il do Regimento Interno do Conselho de Usuarios da SKY — fosse antecipado devido a sua relevancia e
como forma de evitar qualquer risco de ter sua discussdo comprometida devido aos horarios de voo dos
participantes.
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1) Apresentagao dos Indicadores de Atendimento da Ouvidoria

Devido ao atraso para o inicio da reunido, a representante da SKY, sra. Renata Chagas de Almeida (Supervisora
de RelagGes de Consumo) precisou se ausentar para atender a outros compromissos, e o material foi
apresentado pelo Secretario, que informou aos Conselheiros presentes que quaisquer questionamentos
seriam encaminhados para a area de Ouvidoria para serem respondidos oportunamente.

Na sequéncia, o Secretario deu sequéncia apresentando a volumetria de atendimentos na ouvidoria com
origem no 0800 e no site, dos indicadores relacionados com o os percentuais de retencdo e de solu¢do no
primeiro contato, e informacdes do 1Ql — indice de Qualidade Informacional.

N3o houve questionamentos ou solicitagdes adicionais por parte dos Conselheiros participantes.
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2) Deliberagao do pedido de expulsdao da Conselheira Valcirene Elisabete Campos de Aragao,
representante dos usudrios da regiao Sul, por infragdo ao disposto no artigo 112 inciso lll do
Regimento Interno do Conselho de Usudrios da SKY.

Conforme solicitado pelo Presidente Mario e aprovado pelos Conselheiros presentes, foi feita a alteragdo
de pauta, trazendo para a discussdo o tema da expulsdo da Conselheira Valcirene.

Na reunido extraordinaria realizada em 19 de fevereiro de 2024, foi eleita relatora do processo a
Conselheira Rayanne, que em sequéncia procedeu a leitura do seu relatério, reproduzido abaixo:

“Fechado o 12 ano do Ciclo 2023-2025 do Conselho de Usudrios da SKY, apds a realiza¢Go das 4 reunides
ordindrias exigidas pela Resolugéo n? 734, de 21 de setembro de 2020, estd evidenciado que a Conselheira
Valcirene Elisabete Campos de Aragdo, representante dos usudrios de servigos de telecomunica¢des da
regido Sul, ndo teve atuagdo condizente com as exigéncias estabelecidas na Resolu¢éo acima mencionada.

A Conselheira Valcirene respondeu as convocagbes do Conselho da seguinte forma:

19 Reunidio - Confirmou participagéo presencial, ndo compareceu e justificou apods a reunido.
29 Reunido - Confirmou participa¢@o remota, ndo participou, e ndo justificou.

39 Reunido - Confirmou participa¢@o remota, ndo participou, e ndo justificou.

49 Reunido - Ndo respondeu a convocagdo.

O Art. 142 da Resolugdo estabelece que "a conduta de membro do Conselho de Usudrios, inclusive no
tratamento aos demais membros do Conselho, aos empregados do Grupo Econémico e aos servidores da
Anatel, e quanto ao uso dos recursos financeiros disponibilizados pelo Grupo Econémico, deve ser ética,
pautando-se pela dignidade, pelo decoro, pelo zelo e pela consciéncia dos principios morais."

E o0 Manual Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios estabelece que:
“(a) Sujeita-se a possivel perda de mandato o conselheiro que:

iii) faltar, sem justificativa formal no prazo de 5 dias uteis contados da data da reunido, a duas reunides
sequidas ou a trés intercaladas durante o mandato;"

Ou seja, a Conselheira desrespeitou estes dispositivos ao ndo participar de nenhuma das reuniées, e nem
mesmo justificar em trés ocasides.

O Manual Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios estabelece ainda o rito a ser sequido para
o processo de expulsdo, conforme abaixo:

"(c) Deverd constar explicitamente da pauta da reunido item especifico sobre a possibilidade de expulsdo do
membro do conselho. Esse item poderd ser incluido na pauta por solicitagdo do presidente; do vice-
presidente; de, pelo menos, outros dois membros do conselho simultaneamente; ou do secretdrio. Deverd
constar da pauta sucintamente as razées para a possivel expulsdo do membro do conselho, de forma que o
conselheiro cuja expulsdo serd apreciada e os demais possam se preparar para o debate;

(d) O membro do conselho, cuja expulsdo serd deliberada, deverd ser convocado para a reuniéo, cabendo a
prestadora guardar a documentag¢do que comprove a convocagdo;

(e) Deverad ser convocada, ainda, reunido extraordindria, com 30 dias de antecedéncia da reunido ordindria.
Nesta reunido, deverd ser sorteado um relator que, oralmente ou por escrito, no dia da reunido ordindria,
listard os motivos que ensejam a aprecia¢do da expulsdo e, apds defesa do membro, deverd expor seu voto
para deliberagdo;
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(f) Serd assegurado ao membro, caso presente, o direito de ampla defesa pelo mesmo tempo destinado ao
relator;

(g) A expulsdo so ocorrerd, se aprovada por maioria absoluta do conselho de usudrios, ou seja, por metade
dos membros mais um, considerando todos os que dispéem de mandato vigente;

(h) A ata da reunido deverd conter necessariamente os principais motivos que, segundo o relator,
justificavam a expulsdo; o relatdrio por escrito, caso exista; os principais motivos alegados na defesa do
membro sujeito a expulsdo; e o resultado da votagdo;

(i) A expulséo, se aprovada, acarretard, além do fim antecipado do mandato, a inelegibilidade no processo
eleitoral para o mandato seguinte do mesmo Conselho de Usudrios."

Cabe acrescentar que a Conselheira Valcirene néo respondeu a convocagéo enviada por e-mail em 09 de
fevereiro de 2024 referente a 192 ReuniGo Ordindria de 2024, para a qual ficou pautado seu processo de
expulsdo.

Em suma, face o exposto acima, estd caracterizado o desinteresse da Conselheira Valcirene em atuar neste
Conselho, e desta forma o meu voto é pela expulsdo da Conselheira Valcirene, e a convocagdo de substituto
de acordo com as regras estabelecidas pela Resolugéio n® 734, de 21 de setembro de 2020, e pelo Manual
Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios.”

Conselheiro Claudio lamentou a situa¢do, devido a representante dos usudrios em questdo representar a
mesma regido que ele, mas que estd bem evidenciada e justificada da expulsdo na situacdo em questao.
Registrou ainda que, como Conselheiro suplente no CDUST, recomendou a Superintendéncia de Relagdes
com Consumidores da ANATEL atenc¢do ao tema das participacGes uma vez que ha conselheiros que
participam em mais de um Conselho.

Mario reforcou a necessidade do compromisso e da participacao dos Conselheiros eleitos e dos indicados,
essencial para o bom funcionamento do Conselho e do desenvolvimento dos trabalhos. Em sequéncia abriu

a votacdo, e de forma unanime os Conselheiros presentes votaram pela expulsdo da Conselheira Valcirene.

O Secretario Erich informou que a convocagao do substituto se dard de acordo com os critérios
estabelecidos no Edital da Eleicdo do ciclo 2023-2025.
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3) Apresentagdo dos indicadores de atendimento do SAC segregados por produto, regido e classificagao
entre reclamacgoes, solicitagdes, sugestoes e duvidas

O Secretario Erich Baumeier fez a apresenta¢do da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

o  Volume Percentual de satisfagio do cliente segregado por produto (Pos pago, Pré-pago e Banda larga) de acordo
com a resposta do consumidor em nossa Pesquisa de Satisfacdo

Indicadores | Produto

(f;;:;z :ai ';“te jani23  fev/23  mar/23  abr23  mai23  jun/23  juli23  ago/23  set23  out23  nowi23 dez23  2.023
Pos Pago §15%  80,2%  816%  815%  833%  832%  792%  750%  T799%  850%  802%  809%  81,0%
Pré-Pago g34%  79.3%  832%  787%  829%  B852%  789%  779%  786%  837%  791%  76.0%  80,8%
Banda Lerga 827%  835%  832%  857%  85.0%  858%  B56%  848%  852%  840%  834%  823%  84.4%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitaram responder a pesquisa apads a finalizag@o do atendimento.

*  Em média 50% dos clientes respondem a Pesquisa de Satisfacdo

o  Volume Percentual de satisfacdo do cliente por regido de acordo com a resposta do consumidor em nossa
Pesquisa de Satisfagdo

Indicadores | Regido

o

(';n ahtli:‘;:;ujme jani23 fevi23d mar/23 abri23 mai/23 juni2d juliza agol/23 set/23 out/i23 nov/23 dez/23 2.023
CENTRD - OESTE §2,4% 80,0% 818% 82,2% 84,4% 83.9% 80,6% 76,0% 78,7% 84,2% 80,5% 81,5% 81.4%
NORDESTE 83 5% 81,7% 826% 83,3% 84.2% 83,8% 81,1% 77 4% 81,7% 853% 80,9% 80,5% 82,3%
NORTE 82 7% 82,3% 83 4% 82,0% 84 5% 847% 82,3% 79.7% 823% 85,4% 83 3% 82 6% 82,9%
SUDESTE 81,6% 79,7% 818% 80,7% 83,0% 837% 78,5% 75,5% 79,7% 84,5% 79.7% 79,9% 80.7%
SuL 80,3% 79.3% 80,9% 79.3% 82.8% 83 4% 79.8% 75,0% 78,5% 85,0% 79,0% 77 7% 80,1%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitaram responder a pesquisa apos a finalizaclo do atendimento.

o Volume Percentual de satisfa¢3o do cliente por motivo de acordo com a resposta do consumidor em nossa
Pesquisa de Satisfacdo

Indicadores | Motivo

2 WSz jani23  fev/23 mar/23  abr/23 mai23  jun/23  juli23  agol23  set23  out/2d  novi23  dezi23  2.023

(satisfacio)

Solicitagdo 84 4% 84 5% 84,9% 85,1% 86,2% 855% 86,3% 87,0% 86.8% 86,9% 86,9% 87,2% 85,9%
Informac&o 85,4% 86,0% 85,7% 86,4% 87,0% 87 9% 87,9% 87 4% 87 5% 87, 7% 87 1% 87,5% 86,8%
Reclamagdo 73,8% 80,0% 78,2% 82,2% 79,5% 82,1% 83,6% 80,7% 831% 83,9% 83,7% 81,1% 80,6%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitaram responder a pesquisa apds a finalizagdo do atendimento.

Sem comentadrios e solicitacGes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.
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4) Apresentacao dos relatdrios de cancelamentos com abertura por motivos dos ultimos 3 meses

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

o Percentual dos motivos de cancelamento mais representativos (92%).

Motivos Cancelamento

Descrigdao do Motivo dez/23 jan/24 fevizd4
Problemas Financeiros - Contencao De Despesas 30,1% 30,8% 29.4%
Problemas Pessoais - Nao Assiste 19,0% 20,6% 19,1%
Concorréncia - Outros 11,9% 7.9% 9.4%
Mudanca De Endereco - Ja Tem Concorrencia No Novo Endereco 7.5% 7.5% T.7%
Mudanca De Endereco - Fora Do Pais 52% 5.1% 5.0%
Problemas Financeiros - Desemprego 3.6% 3.8% 3.5%
Fatura - Nao Concorda Com Valor Cobrado 26% 24% 2,0%
Total de cancelamentos 17.724 22.403 18.678

(TV e Banda Larga)

Mario comentou que os motivos financeiros se destacam em relagao aos demais.

Marcos indagou se existe a possibilidade de suspensdo temporaria do servico e em que condi¢des, no que
Diego informou que os critérios fazem parte da prépria regulamentacdo da ANATEL em relagdo aos direitos
do consumidor.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitagcdes adicionais, ou contribuicdes por parte dos Conselheiros.
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5) Apresentar o relatério consolidado de reclamagdes e resolugdes referente ao ano de 2023
O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

o Volume de ligagdes de reclamagéo atendidas no SAC

Volume Reclamagdes

Atendidas SAC Jani23 fev/23 mar/23 abri23 mai/23 jun/23 jui2z ago/23 set/23 out/i23 nov/23 dez/23 2.023
Reclamac&o 2983 5.116 4972 4015 4.553 4.042 4.079 4.521 3.569 3.917 3.512 2384 20.263

o  Volume percentual do item ‘Resolu¢do’ da Pesquisa de Satisfagdo SKY (onde o consumidor aponta se o problema
dele foi solucionado ou ndoc ao final do atendimento)

% Resolugio Jjaniz3 feviz3d mar/23 abri23 maii23 Jjuni2z3 Julr2s agol23 set23 our23 noviz3 dez/23 2.023
CENTRO - OESTE 794%  805%  813%  812%  §3.1%  828%  820%  780%  81.6%  841%  803%  822%  813%
NORDESTE 806%  802%  810%  B807%  §18%  81,8%  808%  794%  §16%  830%  807%  813%  81,0%
NORTE 806%  797%  819%  819%  §34%  833%  808%  814%  §16%  842%  829%  831%  82,0%
SUDESTE 806%  795%  812%  800%  §23%  828%  805%  783%  80,7%  837%  606%  809%  80,9%
SuL 787%  80,3%  809%  795%  $16%  827%  809%  785%  800%  844%  812%  792%  80,6%
Total Geral 80,4% 79.9%  81,3% 803%  82,3%  827%  80,7% 78,8%  80,9%  83.8%  80,9% 811%  81,0%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitaram responder a pesquisa apds a finalizagdo do atendimento.

Claudio perguntou se as informag&es contemplam o volume de reclamagdes registradas na plataforma
Consumidor.GOV, e Edilene solicitou o detalhamento de quais reclamag¢ées sao computadas para cdlculo
dos indices de qualidade da ANATEL, em relagdo a plataforma de registro (Ouvidoria, Consumidor.GOV,
Reclame Aqui etc.).
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6) Detalhar o que é o SART informando quais empresas que compdem este grupo, e o motivo pelo qual
as ligagoes de telemarketing ocorrem até as 21 horas, enquanto o atendimento da Ouvidoria, por
exemplo, se encerra as 18 horas

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacao da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

“A Sky informa que o SART é composto pelas sequintes empresas: Sky, Algar Telecom, Claro, Ol, Sercomtel,
TIM e Vivo. Ademais, a Sky esclarece que segue as determinagbes do Codigo de Conduta do Telemarketing
do SART quanto as operag¢des das ligacbes de telemarketing. Segue link para acesso ao Codigo:
(https://conexis.org.br/autorrequlacao/sart/qrupos-de-trabalho/codigo-de-conduta-detelemarketing/)

Por fim, destaca que o atendimento na Ouvidoria se encerra as 18h, conforme determina o art. 104,
pardgrafo 39, do RGC:

Art. 104-A. As prestadoras de servicos de telecomunica¢bes devem instituir e divulgar amplamente um canal
de comunicagdo com os consumidores denominado Ouvidoria, designado como unidade especifica em sua
estrutura, dotada de autonomia deciséria e operacional. §3° A prestadora disponibilizard acesso gratuito
para contato telefénico com a Ouvidoria no minimo, nos dias uteis, no periodo compreendido entre 8h (oito
horas) e 18h (dezoito horas), sem prejuizo de disponibilizacdo de canais digitais com o mesmo objetivo.”

Diego comentou que em relagdo a este tema a SKY estd em contradicao, pois ao mesmo tempo que realiza
operagdes de telemarketing até as 21 horas limita o atendimento da Ouvidoria até as 18 horas. Destacou
ainda a contradicdo existe uma vez que o Cdodigo de Conduta mencionado é privado — desenvolvido pelos
grupos econémicos — e ndo um regulamento elaborado pela ANATEL, como o RGC, e vai contra as
determinacgdes do CDC, e que existe um desequilibrio na relacdo de consumo onde a prestadora pode a seu
critério e amparada num cédigo privado realizar atividades de seu interesse até as 21h e que nos interesses
dos consumidores limita o atendimento até as 18 horas.

Diego destacou ainda que a resposta trazida pela prestadora estd em desacordo com o questionamento
realizado na reunido anterior, em relagdo ao tratamento isonémico, e reclamou que a conduta da SKY,
diferentemente de outras prestadoras, de ndo trazer para as reunides os representantes das areas
responsaveis pelos temas em discussdo compromete o bom andamento das reunides e no desenvolvimento
do trabalho do Conselho, tendo sido acompanhado pela Nilzete neste item.

Claudio concordou com os pontos colocados pelo Diego e complementou confirmando que, como
integrante de Conselhos de outras prestadoras, nas reuniées dos outros Conselhos que participa é rotineira
a participacdo dos representantes das dreas responsaveis pelos temas discutidos nas reunides, valorizando
o trabalho do Conselho.

Mario pediu que fosse registrado em ata que o Conselho solicita que nas préximas reunides a SKY garanta,
guando necessario, a presenca de um responsavel pela drea a qual o tema em discussao se refere, e que
seja preparada uma recomendacdo, a ANATEL, de regra especifica no RGC estabelecendo isonomia entre os
hordrios de atendimento e de acionamento aos consumidores.
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7) Esclarecer sobre a adequagao das atividades de telemarketing da SKY em relagao a Lei n2
12.071/2023 do estado do Mato Grosso, que em linha com o Cédigo de Defesa do Consumidor
estabelece que as ligacdes podem ocorrer apenas nos dias Uteis, no hordrio das 08 as 18 horas.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo ao
tema:

“A SKY comunica que cumpre as disposicées da Lei n® 12.071/2023 do Estado do Mato Grosso e do
Codigo de Defesa do Consumidor, Lei n® 8078/1990.”

Sem questionamentos, comentdrios ou solicitagdes adicionais, ou contribuicGes por parte dos Conselheiros.
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8) Esclarecer sobre a divulga¢do da plataforma "Nao me perturbe"

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo aos
quatro questionamentos associados ao tema:

. Se nos “scripts” de atendimento elaborados pela SKY com orientagées para os agentes nos casos em
que o cliente manifeste sua vontade de néo receber ligagbes de telemarketing;

Em resposta, a SKY adverte que seus scripts de atendimento incluem orientacbes a serem passadas para
o cliente nos casos em que este manifeste o interesse em bloquear as liga¢des de telemarketing. Seqguem
os scripts utilizados por todos os canais de atendimento:

Scripts
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ii. Se os sistemas informatizados de gestdo da base de clientes da SKY possuem op¢do para esse
registro;

A SKY esclarece que em 2023 desenvolveu um processo mais eficiente para o processamento das
informagdes registradas no site do NGo me Perturbe (https.//www.naomeperturbe.com.br/).

Foi implantado o “Base Unica” que trata, qualifica e centraliza os dados de contato dos clientes e
realiza a marca¢do em nossos sistemas retirando de nossos mailings esses clientes.

iii. 111.Se ha divulgagdo da plataforma no website da SKY;

A SKY informa que divulga a plataforma “Néo Me Perturbe” em seu site
(https.//www.sky.com.br/central-de-atendimento/faq/pos-pago).

Na Central de Ajuda o usudrio que desejar o bloqueio de ligagGes de telemarketing pode ser
redirecionado para o site do “NdGo Me Perturbe”, conforme pode-se analisar na imagem destacada
abaixo:

Qutros canais de atendimento

SOU CLIENTE MAD SOU CLIENTE
SAC (LIGACAD GRATUITA) TELEVENDAS
10611 (11} 3004 B
CHAT OMLINE COMPRE ONLINE

Acussa o tine suas dividas com um especiaksta Cormsults @ conhedd 08 nossod. produlos

PARA TODAE AS PESS0OAS

ATEMDIMENTO PRESEMCIAL
N-ifﬂ' m HME Avenida Or. Chet Zaidan 320, Tome | - I° asdi - S50 PaulaisP -
Blagusia CEP (4513-110 Horaesy de furcionamenta: sy 3 sex das 0903 3

1802

iv. Se as ligacdes de telemarketing estéo adequadas a Lei n® 12.071/2023 do estado do Mato Grosso e
ao Cddigo de Defesa do Consumidor, que estabelecem que as ligagbes devem, obrigatoriamente, ser
originadas em numeros identificdveis, e nunca chamar utilizando niumeros que apresentaréo
informagdes de “nimero desconhecido” no identificar de chamadas

A SKY esclarece que cumpre com a legislagdo do Estado do Mato Grosso, que determina que néGo pode
aparecer “numero desconhecido” como originador da chamada.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitagdes adicionais, ou contribui¢cdes por parte dos Conselheiros.
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9) Apresentar das politicas de compartilhamento de dados dos clientes da SKY com empresas de
telemarketing e de cobrancga sob a 6tica do Direito do Consumidor e a Lei Geral de Prote¢ao de Dados

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacao da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

“Quanto ao procedimento de compartilhamento de dados de seus clientes, a SKY informa que segue as
disposi¢des da LGPD e do Cédigo do Consumidor. Além disso, a SKY esclarece que também estd em
conformidade com as diretrizes da Anatel e do SART (Sistema de Autorregulagdo das
Telecomunicagdes). Mais informages sobre este tema podem ser encontradas na Politica de
Privacidade da SKY (disponivel para consulta no site da SKY https://www.sky.com.br/politica-de-

privacidade).

Ainda, em relagdo a conduta da SKY referente a ofertas de servigo por meio de telemarketing, a SKY
informa que segue as diretrizes do Codigo de Conduta de Telemarketing do Setor de Telecomunicagées

do SART e, adicionalmente, faz uso do sistema do NGo Me Perturbe
(https://www.naomeperturbe.com.br/).

Além disso, a SKY possui mecanismos de Seguranga da Informagéo para transferéncia de dados com
nossos parceiros, onde a transferéncia é feita em ferramenta homologada pela empresa. No site da SKY
estdo disponiveis as Linhas Gerais de Sequranca da Informacdo (https://www.sky.com.br/linhas-gerais-
de-procedimentos-e-controles-de-sequranca-cibernetica).”

Sem questionamentos, comentarios ou solicitacdes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.
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10) Esclarecer acerca da realizacdo de operagoes de cessao de crédito nas operagées de cobranga da SKY;

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacao da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

“Em relag¢do ao questionamento sobre operagbes de cessdo de crédito, considerando que a SKY néo
compreendeu adequadamente, solicita esclarecimentos adicionais, para que entdo possa
internalizar o processo e retornar na proxima reunido com as devidas informagbes.”

Diego e Mario esclareceram que o questionamento é referente a existéncia, no contrato de prestacdo de
servicos da SKY, de dispositivo que informe ao consumidor sobre a possibilidade de realizagao de atividades
de cobranca e de cessdo de crédito a terceiros, e como é obtido esse consentimento.

Diego acrescentou ainda que existe ndo sé a preocupac¢do com o compartilhamento de dados, mas também
em oferecer ao consumidor a seguranca que ao ser abordado por uma terceirizada esta é credenciada pela
SKY para realizar a operacao.

Mario solicitou que para este tema também se faca presente na préxima reunido um representante da area
responsavel pelo tema.

Pagina 15 de 26



Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025
Ata da 12 Reunido Ordinaria - 2024

11) Informar sobre a cobranga da visita técnica, se é feita posteriormente a realizagdo da visita técnica, ou
seja, na fatura subsequente ao atendimento.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentac¢do da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A cobranga do servigo de assisténcia sequird conforme o previsto no artigo 62 e sequintes do Contrato
de Adesdo, vide abaixo:

6. Servigos de Assisténcia

6.1. O cliente terd a opg¢do de contratar os servigos de assisténcia técnica de forma avulsa ou
por intermédio do plano de assisténcia denominada Servigos de Assisténcia Premium.

6.1.2. A visita técnica avulsa poderd ser solicitada no SAC, sendo que o atendente informarad
previamente o valor que serd cobrado. Tal valor também consta no site e no material
publicitdrio.

6.2. Caso o cliente opte pelos Servicos de Assisténcia Premium pagard valores mensais,
conforme tabela em vigor disponivel para consulta no informe promocional, no site da Sky
(https://www.sky.com.br) ou no SAC, os quais fardo parte do custo da mensalidade. {(...)

Quanto aos valores existem 2 formas de cobranca das visitas técnicas conforme destacado no préximo
slide.

No caso dos assinantes do servico Sky Assisténcia Premium o valor mensal é de RS 21,00. O plano
possui vdrios beneficios tais como:

@ Visita Técnica

@ Troca de equipamentos e pecas com defeito
@ Alinhamento da antena com o satélite

@ Uma reinstalagado a cada 12 meses

@ Mudanga de comodo*

Para os clientes que optam por néo obter o plano, as visitas sdo cobradas da seqguinte forma:

Para clientes que ndo possuem o servigo SKY Assisténcia Premium o valor da Visita Técnica (AT Corretiva) é de R$ 55,00.

Reinstalagao em Novo Enderego ou Reinstalagao no mesmo enderego (mesmo que seja no mesmo cémodo) = R$99,90

Nos casos de clientes pds-pago, a cobranga é feita na fatura do més seguinte a visita. Jd os clientes
pré-pagos, efetuam o pagamento diretamente ao técnico, no dia da visita.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitacdes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.
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12) Esclarecer sobre procedimentos adotados e as orienta¢des aos clientes nos casos de roubo de
equipamentos, e se ha algum tipo de cobranga para o cliente nesta situacao;

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A Sky informa que ndo hd cobrancgas para o cliente, porém é exigido o envio do boletim de ocorréncia
através do site da Sky, no menu de atendimento ao cliente.

Apds a andlise da drea responsdvel é aberta uma solicitagdo para a reposicéo dos itens.”

Sem questionamentos, comentdrios ou solicitacGes adicionais, ou contribuicGes por parte dos Conselheiros.
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13) Esclarecer se por ocasidao do cancelamento do servigo, a antena que tem a identificagdo da empresa é
retirada, qual o prazo para a retirada da antena, e se a prestadora em alguma situa¢ao deixa de retirar
um equipamento apds o cancelamento do servico.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A Sky informa que o prazo para a retirada da antena é de 30 dias conforme disposto na Resolugéo
488/07 da ANATEL (artigo 192, §6° e §89).

No processo de retirada de equipamentos os técnicos sdo orientados a solicitar ao cliente a permissdo
para a retirada da antena.

Ademais, a Sky esclarece que a antena sé ndo serd retirada nos casos em que o cliente néGo é
localizado, por exemplo, mudanga de endereco, ausente apds inumeras tentativas de contato, entre
outros.”

Sem questionamentos, comentdrios ou solicitacdes adicionais, ou contribuicGes por parte dos Conselheiros.
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14) Esclarecer se em todos os casos em que ocorreu a descontinuidade da prestagao do servico houve a
oferta de um servigo similar pela SKY, seja através do produto Fibra ou equivalente, e com pregos
similares, apresentando um comparativo entre os servigos incluindo principais caracteristicas e pregos,
e em que casos o consumidor ficou sem qualquer op¢ao de servigo de Internet prestado pela SKY.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“Em casos que houve descontinuidade do servico, a SKY ofertou planos de Fibra. A sequir a SKY lista seus
pacotes e valores:

a) 200 Mega — inclui internet com Wi-fi grdtis, sem taxa de adesdo por RS 79,90/més;
b) 400 Mega — inclui internet com Wi-fi grdtis, sem taxa de adeséo por RS 89,90/més;
c) 600 Mega — inclui internet com Wi-fi grdtis, sem taxa de adesédo por RS 119,90/més;

Essas informag¢bes estdo presentes no site  https://www.sky.com.br/sky-fibra ou no
https://assine.sky.com.br/internet-fibra.

A desmobilizacdo do servico de LTE/FWA estd relacionada a promogdo do servigo de Fibra SKY, o qual
fornece alta velocidade, garante a conexdo simultdnea de vdrios aparelhos, estabilidade de conexdo,
entre outras vantagens. Em atendimento a solicitagGo da conselheira segue abaixo um comparativo de
pregos e caracteristicas entre os servicos mencionados:

FIBRA FIBRA FIBRA LTE/FWA LTE/FWA LTE/FWA | LTE/FWA

Pacotes 200MB = 400 MB | 600 MB 6 MB 8 MB 10 MB 12 MB
Caracteristicas Sem Sem Sem Semtaxa Semtaxa Semtaxa | Sem taxa
taxade | taxade | taxade de de de de

adesdo; = adesdo; | adesdo; adesao adesdo adesao adesao
Wi-fi Wi-fi Wi-fi
gratis; grétis; gratis;

Suporte | Suporte | Suporte
técnico | técnico | técnico
24h, 24h, 24h,
todos os | todos os | todos os
dias da dias da dias da
semana. semana.  semana.

Pregos R$ 79,90 | RS 89,90 RS R$ 55,90 | R$70,90 RS 85,90 RS
119,90 100,90

A SKY esclarece que o consumidor ficou sem op¢do de internet SKY em caso de indisponibilidade do
servico fibra no local de sua residéncia, ou seja, nos locais que ainda ndo possuem estrutura para
este tipo de servigo.”

Sem questionamentos, comentdrios ou solicitagdes adicionais, ou contribuicGes por parte dos Conselheiros.
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15) Informar especificamente em relagdo a descontinuidade do servigo no estado do Mato Grosso, a
guantidade de desconexdes e em que localidades, e também informag6es sobre os casos da rescisao
unilateral se houve o pagamento da multa contratual por parte da SKY nos casos em que o cliente
cumpria compromissos de permanéncia minima;

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“Em resposta ao questionamento do conselheiro Diego, a SKY informa a quantidade de desconexdes
que ocorreram no estado de Mato Grosso até o momento:

Cuiaba 5.882 desconexdes

Varzea Grande 1.273 desconexdes

Ademais, a SKY esclarece que em todos os casos em que houve desmobilizagdo do servigo LTE/FWA
foi oferecido o ultimo més gratuito e ndo foi imposta nenhuma penalidade contratual ao cliente.

Informa-se que a SKY seguiu os procedimentos requlamentares na desmobilizagdo, notificou os
clientes previamente conforme artigo 522 do RGC e concedeu a isen¢do da ultima fatura.

O procedimento de notificagées e desmobilizagdes foi acompanhado pela ANATEL.
O artigo RGC:

Art. 52 — As prestadoras devem comunicar com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
preferencialmente por meio de mensagens de texto ou mensagem eletrénica, a altera¢do ou
exting@o dos Planos de Servigo, Ofertas Conjuntas e promogdes aos Consumidores afetados, sem
prejuizo das regras especificas aplicdveis aos STFC.”

Diego esclareceu que o questionamento surgiu a partir de reclamacGes de consumidores da cobranca pelo
servico apds o seu encerramento, porém os casos foram solucionados pela SKY sem 6nus para os clientes.
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16) Apresentar informagbes complementares acerca das a¢6es sociais desenvolvidas pela SKY, em
especial com relagao a datas e publico atendido, e a relagao de ag6es continuas realizadas pela SKY
com informagdes de local e publico atendido, bem como resultados esperados.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A Sky comunica que o Encontro Mundial da Juventude foi realizado nos dias 23 a 26 de outubro de
2023, atendendo o publico dos 80 jovens participantes. Jd a a¢lo de doagdo de brinquedos ao
Instituto Baccarelli ocorreu no dia 10 de outubro de 2023, atendendo ao publico infanto-juvenil do
Instituto.

No que concerne as agdes continuas, a Sky possui os seguintes voluntariados:

i) Escola Plus, mencionada na reunido anterior que atende o publico infantil nas cidades
de Atibaia, Bom Jesus dos Perddes, Bragang¢a Paulista, Conchal, Espirito Santo do Pinhal,
Jaguariuna, Jarinu, Piracaia, Santo Antbnio da Posse, Tuiuti e Vdrzea Paulista.

ii) Idolo Social, que atende o publico de 7 a 14 anos na cidade de Conchal; e
jii) See Well at School, que atende estudantes de escolas publicas localizadas na cidade de
Jaguariuna.

Ademais, a SKY lista a seguir os resultados esperados de cada uma das agbes acima:

i) Escola Plus: além de estar presente no Brasil, o projeto se estende pela América Latina,
portanto possui o objetivo de preservar a cultura de cada pais, fortalecer a diversidade
na regidio e valorizar a economia e o compromisso do investimento local para alcangar
mudangas positivas nas comunidades em seus sistemas educacionais.

ii) fdolo Social: o objetivo do projeto Idolo Social é atender criancas e adolescentes no
basquete, em espacos publicos da cidade, visando contribuir para o desenvolvimento
integral dos atendidos em sua formagdo para o exercicio da cidadania e a prdtica desse
esporte como ferramenta de lazer.

jii) See Well at School: o objetivo do projeto foi melhorar a qualidade de vida visual de mais
de 2.700 alunos da rede publica de ensino, em escolas participantes do programa escola
plus na cidade de Jaguariuna.”

Mario parabenizou a SKY pelas a¢les, e Diego complementou que boas praticas de acées devem ser
compartilhadas entre as prestadoras.

Diego sugeriu que a SKY adote também a pratica, muito comum em outras operadoras, de promover acdes
com a participacdo dos Conselheiros, como por exemplo em visitas aos locais de atendimento aos clientes.
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17) Esclarecer se os “scripts” de atendimento utilizados pela SKY preveem a possibilidade de o cliente
estar cancelando o servigo devido a perda do vinculo empregaticio, e se neste caso o agente, de
forma proativa, pergunta ao cliente se o cancelamento é devido a perda do emprego, evitando se
colocar em situagdo de descumprimento da legislagdo do estado de Pernambuco.

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A SKY entende que questionar de forma direta a perda de vinculo empregaticio € invasivo quando o
cliente demonstra a intengéo de cancelar a assinatura.

Porém, reforcamos que a SKY realiza constantemente a revisGo em seus scripts de atendimento.

Esclarecemos que sobre o cumprimento da legislagdo do estado de Pernambuco, a SKY possui
conhecimento da obrigacgdo, porém informa que, até o momento, ndo houve solicita¢des vindas do
estado de Pernambuco pleiteando essa isengdo.

Caso venhamos a receber o pedido, a tratativa seqguird estritamente o disposto no primeiro
pardgrafo do artigo mencionado. Cabendo ao consumidor comprovar a perda do vinculo
empregaticio involuntdrio, vide pardgrafo e incisos abaixo:

$12 Para fins do disposto no caput o consumidor devera:

l. Comprovar mediante apresenta¢do da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS)
ou outro documento habil que sofreu demisséo em data posterior a adesdo do contrato;
1. Firmar declaragdo constando que em virtude da demisséo houve prejuizos significativos

ao rendimento familiar mensal.”

Diego esclareceu que a intengdo seria incluir no script a inclusdo do direito para conhecimento do
consumidor, apenas como uma recomendacdo a prestadora.
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18) A respeito da parceria firmada pela Sky para oferecer TV interativa no Brasil. Como sera o servico,
produto, cobranga? Solicita ainda informag6es gerais sobre o funcionamento (se vai gerar custos para
o consumidor pelo servigo, se é opcional e quanto a seguranga contra uso por crianca em apostas).

O Secretario Erich Baumeier fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:
“Como serd o servigo informagdes gerais sobre o funcionamento:

A SKY esclarece que, conforme divulgagéo realizada em 06 de fevereiro de 2024, a TAPPP e a
Vrio Corporation, controladora norte-americana da DIRECTV Latin America e da SKY Brarsil,
assinaram um acordo para levar televisdo interativa as casas de seus clientes na America
Latina pela primeira vez na histdria.

O servigo estard disponivel de forma exclusiva e progressiva a partir do segundo trimestre
de 2024, para clientes do Brasil e algumas regiées da América Latina.

A plataforma MicroApp estard inicialmente disponivel durante as transmissées esportivas
ao vivo, expandindo-se ao longo do tempo para incluir todos os tipos de programagdo de
entretenimento.

Como serd a cobranga se haverd custo para o consumidor pelo servigo, se é opcional:

O acesso a plataforma Interactivity é opcional e serd sem custo adicional para os assinantes
da SKY.

As transacées feitas por meio de alguns dos aplicativos de interatividade podem ter um
custo associado.

Quanto a seguranga contra o Uso por crianga em apostas:

Tanto a DIRECTV quanto a TAPPP sdo certificados em sequran¢a da informagdo e as
transagles realizadas no Painel interativo serdo gerenciadas diretamente pelas empresas
que atualmente oferecem esses servigos (e-commerce e apostas), que por sua vez serdo
certificados com os padrdes de seguranga exigidos como requisito para trabalhar com a
DIRECTV nesta Alianga.

No momento ndo haverd interatividade para criangas mas planejamos inclui-lo a médio
prazo desde que sejam produtos e servicos ajustados aos marcos legais aplicdveis e
destinados a este segmento de usudrios, como jogos e outros similares.

Vale ressaltar também que estamos em fase de estruturacdo do projeto, ou seja, ainda é
prematuro trazer especificagées sobre a implementagdo no Brasil.”

Sem guestionamentos, comentdrios ou solicitacdes adicionais, ou contribuicdes por parte dos Conselheiros.
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Tendo se esgotado os temas trazidos na pauta, o Presidente do Conselho abriu a reunido para a discussao
de temas diversos a critério dos Conselheiros e debates.

Mario destacou que é de extrema importancia para o bom funcionamento do Conselho que todos os
Conselheiros tenham participagdo ativa e que proponham temas para serem discutidos nas reunides
ordindrias, sejam questdes regionais ou nacionais, frisando ainda que esse ponto especificamente foi
abordado na reunido do CDUST pela manh3, e que a mensagem da SRC é que os Conselhos precisam ter
uma atuacdo mais efetiva, trazendo recomendacgdes e contribuindo para a melhoria dos servigos de
telecomunicagoes.

Diego colocou que é importante também retroalimentar a ANATEL com a informacdo de que, nesta nova
estrutura de Conselhos nacionais, implementada para o ciclo 2023-2025, houve uma perda de
representatividade dos usuarios e demais entidades de defesa do consumidor, e que considera o formato
atual prejudicial aos objetivos dos Conselhos de Usuarios.

Claudio concordou com o tema exposto pelo Diego, e disse que compartilhou essa preocupagdo com a
Superintendente de Rela¢gdes com Consumidores da ANATEL por ocasidao da posse dos Conselhos em 2023.

Diego e Claudio comentaram que ao mesmo tempo que se mostrou positiva a participa¢do de integrantes
de diferentes regides em um mesmo Conselho, a perda de representatividade se apresenta como um ponto
negativo de maior peso na questao.

Marcos destacou a importancia de poder abordar as questdes regionais nas discussdes do Conselho, uma
vez que em muitos casos temas de abrangéncia nacional ndo incluem regionalidades que de certa forma
podem, ao serem tratadas, se tornar uma contribuicdo com impactos positivos para a prestacao dos
Servigos.

Mario e Diego reforcaram a necessidade de se fazer cumprir as disposicdes da Resolucdo 734, do Manual
Operacional e do Regimento Interno em relacdo a participacdo dos membros eleitos e indicados nas
atividades do Conselho, inclusive ja observando estes dispositivos para a préxima reunido ordindria, caso
existam membros que se enquadrem nos critérios de expulsdo por auséncia nas reunides.

Mario pediu que todos os Conselheiros tragam novos temas para a pauta da préxima reuniao, observados
0s prazos regulamentares.
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Encerramento

Nada mais havendo a tratar, o Presidente encerrou a reunido as 13h15, agradecendo a participacdo efetiva
de todos os conselheiros e ao representante da ANATEL, lembrando sobre a préxima reunido ordinaria e que
todos busquem conhecer os documentos relacionados ao Conselho de Usudarios no site da SKY e que fosse
lavrada a presente ata, a qual serd lida, aprovada e firmada pelos conselheiros presentes na préxima reunido.

Brasilia-DF, 20 de marco de 2024

Mario Luis Rodrigues Pereira Netto
Vice-presidente do Conselho
Usuario

Beatriz Vasconcelos Marques
Conselheira
Associa¢do dos Procons do Estado do Mato Grosso
do Sul

Antbnio Marcos Marques
Conselheiro
Municipio de Dourados

Maria José dos Santos
Conselheira
Usuario

José Diego Lendzion Rachid Jaudy Costa
Conselheiro
Usuario

Claudio Pires Ferreira
Conselheiro
Forum Nacional das Entidades Civis de Defesa do
Consumidor

Rayanne Teixeira de Souza

Wilson Paulo Mendonca

Associacao de Protec¢do e Defesa dos
Consumidores dos Servicos Publicos e Privados no
Estado de Alagoas

Conselheira Conselheiro

Associac¢do das Donas de Casa do Estado do Associa¢do Nacional do Ministério Publico do
Amazonas Consumidor
Tony Cloves Pereira Camila Facin
Conselheiro Conselheira

IBRAS - Instituto Brasileiro de Ateng¢do Social

Nilzete de Almeida Silva Branco
Conselheira
PROTESTE

Edilene Nascimento da Costa
Conselheira
Secretaria Executiva de Defesa do Consumidor do
Municipio de Boa Vista
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Erich Baumeier Neto
Secretario
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